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Abstrak.  PT. XYZ merupakan salah satu penyedia pelayanan transportasi darat baik angkutan 
penumpang maupun barang. Saat ini PT. XYZ memiliki pelayanan kereta api Sribilah yang melayani 
penumpang dengan rute Medan-Rantau Prapat, dikarenakan adanya keluhan penumpang terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh kerta api Sribilah berupa, toilet yang kurang bersih dan terkunci di 
stasiun, kurang nyamannya ruang tunggu dengan jumlah bangku yang sesuai dan nyaman bagi 
penumpang saat di stasiun, keterlambatan yang terjadi lebih dari sepuluh menit, tidak adanya 
layanan counter costumer service atau complain melalui line service (telepon).  
Oleh karena itu dilakukan perbaikan pelayanan agar perusahaan dapat melakukan peningkaan 
kualitas layanan kepada penumpang. Adapun keluhan yang iberikan penumpang didapatkan dari 
hasil perhitungan kepuasan pelanggan Customer Satisfaction Index (CSI). Keluhan penumpang yang 
ada dianalisis dengan sepuluh langkah Macroergonomics Analysis and Design (MEAD). 
Adapun hasil analisis MEAD adalah harus dilakukannya perawatan fasilitas dan evaluasi kerja 
opertaor kerja di tiap bagian. Kesimpulan MEAD pada peningkatan kualitas layanan adalah 
memberikan alternative perbaikan sistem pada pelayang paling dapat dilakukan pada perbaikan 
sistem pelayanan. 
 
Kata kunci:  Kualitas, MAcroergonomics, Servsqual, CSI, MEAD,  
 
 
Abstract. PT. XYZ in company who provides the costumer by the passanger’s transportation and 
goods’ transportation. Nowadays, PT.XYZ has the train service of Sribilah which serves the passenger 
with route Medan-Rantau Prapat, due to of passanger complained Sribilah’s service, which are: the 
toilets are not clean and cannot be locked at the station, lack of comfortability of lounge area with an 
appropriate number of stools and uncomfortable for the passangers while at the station, the delay 
accoured more the ten minutes, there is no customer service counter or line service of complain. 
Therefore, repairing is accoured by the company to increase the quality of service for the passanger. 
The complain is obtained by the Costumer Statisfication Index (CSI). That is analyzed by the 
Macroergonomics Analysis and Design (MEAD).  
And the result of the MEAD is the company needs do the facilities’ treatments and evaluation work of 
operator in every part of work. The conclusion of the MEAD for increase the quality of service is giving 
the reasonable repairin alternative in service system. 
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1. PENDAHULUAN  
 
Kereta api adalah sarana transportasi berupa 
kendaraan dengan tenaga gerak, baik berjalan 
sendiri maupun dirangkaikan dengan kendaraan 
lainnya, yang akan ataupun sedang bergerak di rel. 
Kereta api merupakan alat transportasi massal yang 
umumnya terdiri dari lokomotif (kendaraan dengan 
tenaga gerak yang berjalan sendiri) dan rangkaian 
kereta atau gerbong (dirangkaikan dengan 
kendaraan lainnya). Rangkaian kereta atau gerbong 
tersebut berukuran relatif luas sehingga mampu 
memuat penumpang maupun barang dalam skala 
besar. Angkutan Kereta Api memiliki keunggulan 
dibandingkan dengan angkutan lain karena memiliki: 
1. Tingkat keselamatan yang tinggi. 
2. Dapat mengangkut penumpang dalam jumlah 
yang banyak 
3. Ongkos angkutan persatuan jarak relatif murah. 
Data diatas memperlihatkan kereta api 
memiliki keunggulan dari transportasi darat lainnya. 
Tetapi di Sumatera Utara kereta api belum menjadi 
moda taransportasi darat utama hal ini dibuktikan 
oleh keluhan penumpang terhadap kereta api 
Sribilah. Adapun keluhan yang diberikan antara lain 
adalah : 
1. Toilet yang kurang bersih dan terkunci di stasiun. 
2. Kurang nyamannya ruang tunggu dengan jumlah 
bangku yang sesuai dan nyaman bagi penumpang 
saat di stasiun. 
3. Keterlambatan yang terjadi lebih dari sepuluh 
menit. 
4. Tidak adanya layanan counter costumer service 
atau complain melalui line service (telephone)  
Keluhan diatas membuat moda kereta api kurang 
diminati oleh penumpang dibanding moda darat 
lainnya. Untuk itu kereta api Sribilah harus 
membenahi diri terutama untuk peningkatan 
kualitas pelayanannya. Dimana standar pelayanan 
minimum kereta api telah ditetapkan berdasarkan 
peraturan menteri nomor : pm 9 tahun 2011. Tetapi 
standar pelayanan minimum ini tetap saja tidak 
mencukupi untuk peningkatan kualitas pelayanan. 
Untuk itulah penelitian ini dibuat agar memenuhi 
spm dan berbagai pelayanan yang dibutuhkan 
penumpang. 
Pada dasarnya PT. XYZ sudah berusaha untuk 
memuaskan pelanggan dengan standar pelayanan 
yang diperlukan oleh pelanggan, tetapi masih ada 
terjadi keluhan dan ketidakpuasan yang terjadi. 
Peranan macroergonomics sendiri pada penelitian 
ini untuk mengidentifikasi dan menganalisis 
masalah-masalah yang terjadi disistem pelayanan KA 
Sribilah. Dimana dengan macroergonomics kita bisa 
melihat letak/posisi kesalahan yang terjadi pada 
suatu subsystem. Hal ini akan mempermudah proses 
perbaikan dan perancangan ulang suatu system yang 
ditunjang oleh faktor-faktor pendukung, seperti 
fasilitas, alat kerja, teknologi, dan tenaga kerja. 
Diharapkan dengan adanya perbaikan pelayanan 
yang dilakukan pada kereta api Sribilah dapat 
menjadikan kereta api Sribilah sebagai transportasi 
darat utama yang digunakan untuk rute perjalanan 
Medan-Rantau Prapat.  
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Penelitian dilaksanakan pada PT. XYZ yang 
bergerak di bidang jasa angkutan kereta api, dimana 
objek yang diteliti  adalah penumpang stasiun 
Medan dan stasiun Rantau Prapat serta diatas kereta 
api Sribilah. Jenis rancangan penelitian yang 
digunakan adalah penelitian survei (survey research) 
karena penelitian ini dilakukan  untuk mendapatkan  
keadaan  objek penelitian berdasarkan fakta yang 
terlihat selama proses kinerja berlangsung untuk 
digunakan melihat masalah mengenai kualitas 
layanan yang terjadi, dan sebagai acuan dalam 
memperbaiki kualitas layanan. 
 
2.1. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik sampling yang digunakan pada penelitian 
ini purposive sampling, dikarenakan sample yang 
dituju adalah orang yang memang merasakan 
pelayanan dari kereta api Sribilah. Untuk 
memperoleh data dalam penelitian ini, peneliti 
menggunakan beberapa teknik pengumpulan data 
sebagai berikut :  
1. Melakukan observasi atau pengamatan 
langsung terhadap objek penelitian, yaitu 
menyebarkan kuisioner terhadap pelanggan. 
2. Melakukan wawancara dengan cara 
mengadakan tanya jawab dengan kepala 
humas dan para pekerja yang berhubungan 
dengan permasalahan.  
3. Studi pustaka, yaitu pengumpulan data 
sekunder yang diperoleh dengan cara 
membaca pustaka yang memiliki hubungan 
dengan objek yang diteliti.  
 
2.2. Metode Pengolahan Data 
Pada pengolahan data tahap awal yang 
dilakukan adalah pengumpulan data primer yaitu 
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standar pelayanan minimum dan job describtion. 
Standar pelayanan minimum akan menjadi acuan 
pembuatan kuesioner dan penentuan dimensi 
servqual yang akan diolah dengan CSI. Dengan 
penilaian masalah yang dianggap kritis dilakukan 10 
langkah macroergonomics analysis and desain . 
1. Identifikasi lingkungan dan subsistem desain 
organisasi. 
- Pentuan dimensi servqual 
- Dilakukan perhitungan tools servqual yaitu 
CSI untuk melihat tingkat kepuasan pada 
pelanggan. 
2. Definisikan tipe system produksi dan pengaturan 
harapan kinerja. 
3. Definisikan setiap unit operasidan proses kerja. 
4. Identifikasi semua variasi. 
5. Membuat variansi matriks. 
6. Membuat variansi table kunci control dan 
peranjaringan. 
7. Menjalankan fungsi alokasi bersama dengan 
desain. 
8. Memahami peran dan presepsi masing masing 
tanggung jawab. 
9. Design/redesign subsystem pendukung dan 
antarmuka. 
10. Pelaksanaan, iterasi, dan pelaksanaan. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1. Identifikasi lingkungan dan Subsistem Desain 
Organisasi 
 
Pada tahapan ini dilakukan analisis pada sistem 
pelayanan kereta api dimana ditemukan lima 
masalah pada sistem pelayanan yang dilakukan. 
Adapun pengidentifikasian dilakukan dengan 
Servqual. Tiap masalah yang ditemukan 
dikelompokkan kedalam subsystem pelayanan yang 
dianggap bermasalah. 
1. Pada saat penumpang berada di hall stasiun 
Adapun masalah yang terjadi pada subsystem ini 
adalah : 
Penumpang tidak mengetahui adanya pelayanan 
kepada penyandang cacat dan orang sakit, 
sehingga penumpang yang sakit atau cacat harus 
dibantu pihak keluarga. Hal ini dikarenakan tidak 
adanya informasi tentang layanan kepada orang 
cacat dan sakit di hall stasiun. 
2. Pada saat penumpang  berada di peron 
menunggu  untuk menaiki kereta api. 
Adapun masalah yang terjadi pada subsystem ini 
adalah: 
a. Toilet stasiun  yang  dinyatakan tidak bersih 
oleh penumpang 
b. Penumpang merasa bangku ruang tunggu 
kereta api masih kurang dan ruang tunggu 
tidak nyaman. 
3. Pada saat penumpang sampai di stasiun tujuan 
Adapun masalah yang terjadi pada subsystem ini 
adalah: 
Tidak adanya customer service yang tersedia 
dan mudah di hampiri saat akan keluar 
stasiun untuk mengetahui keluhan. 
4. Salah satu pilar utama pada misi PT. Kereta Api 
yaitu ketepatan waktu. 
Setelah dilakukan observasi lapangan, 
penumpang hanya memberikan toleransi 10 menit 
pada keterlambatan yang terjadi. Dimana pada 
kondisi aktual kereta api Sribilah tidak pernah 
sampai tepat waktu seperti yang dijanjikan. 
 
3.2. Definisikan Tipe Sistem Produksi dan Pengaturan 
Harapan Kinerja 
 
Pedefinisian masalah sistem kerja pelayanan 
dilakukan untuk melihat faktor-faktor permaslahan 
yang menyebabkan munculnya lima permasalahan 
ini pada sistem pelayanan yang terjadi di kereta api. 
 
Tabel 1. Faktor Permasalahan 
Masalah Faktor-Faktor 
Permasalahan 
Keadaan 
Aktual 
1. Toilet bersih 
dan terkunci 
saat di stasiun. 
 Petugas 
kebersihan 
toilet yang tidak 
standby  
 Kurangnya 
perhatian 
terhadap pintu 
toilet yang tidak 
berkunci 
 Tidak adanya 
alat kebersihan 
yang memadai 
Saat ini kondisi 
toilet di 
stasiun kurang 
bersih dan 
pintu tidak 
dapat di kunci. 
2. Ruang tunggu 
dengan tempat 
duduk dengan 
jumlah yang 
sesuai dan 
nyaman. 
Kemungkinan 
besar bangku di 
ruang tunggu 
stasiun Medan 
belum memadai 
dikarenakan proses 
renovasi yang 
dilakukan setahun 
terakhir ini. Dan 
pada saat 
penelitian proses 
renovasi masih 
berlangsung 
Bangku pada 
ruang tunggu 
kurang dan 
kurang 
nyaman. 
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Tabel 1. Faktor Permasalahan (lanjutan) 
Masalah Faktor-Faktor 
Permasalahan 
Keadaan 
Aktual 
3. Dibutuhkan 
Layanan 
costumer 
service untuk 
memberi 
keluhan atau 
saran pada 
pelayanan. 
Tidak adanya 
counter customer 
service 
Penumpang 
tidak 
mengetahui 
tempat untuk 
mengadukan 
keluhan yang 
terjadi dalam 
masalah 
pelayanan 
atau tehknis 
yang mereka 
terima. 
4. Pelayanan 
khusus untuk 
penyandang 
cacat. 
Penumpang 
banyak yang tidak 
mengetahui 
bahwasannya 
perusahaan 
menyediakan 
layanan untuk 
orang sakit dan 
cacat. 
Banyak orang 
sakit dan cacat 
yang kesulitan 
dalam 
menggunakan 
kereta api. 
5. Keterlambatan 
kereta api yang 
tidak lebih dari 
10 menit. 
 Kesalahan 
pada faktor 
persinyalan 
 Kondisi 
kinerja 
lokomotif 
yang tidak 
maksimal 
 Kondisi rel KA 
yang kurang 
memadai 
(sedang 
dalam 
gangguan) 
 Masinis yang 
belum ahli 
mengendarai 
lokomotif 
 Pramugari 
yang lambat 
membantu 
penumpang 
menaiki 
kereta api 
Lambatnya kondisi 
pemeriksaan 
kereta api 
distasiun 
pemeriksaan saat 
perjalanan 
Kereta api 
Sribilah sering 
mengalami 
keterlambatan 
untuk tiba di 
stasiun tujuan. 
 
3.3. Definisikan Setiap Unit Operasi dan Proses 
Kerja 
Unit operasi dan proses kerja setiap unit operasi 
dijabarkan pohon faktor untuk menunjukkan 
submasalah yang menyebabkan lima masalah inti 
pada pelayanan yang ada. Dan pembuatan rencana 
perbaikan yang akan dilakukan pada setiap masalah.  
 
3.4. Identifikasi Semua Variasi 
Tujuan identifikasi varians untuk menjabarkan 
variansi-variansi yang akan dihubungkan dilangkah 
selanjutnya.  
 
3.5. Membuat Variansi Matriks 
Matriks varians dibuat untuk mengetahui 
tingkat hubungan setiap variabel varians. Sehingga 
akan terlihat letak subsystem pelayanan yang harus 
diperbaiki. Tahapan ini akan membantu analisis di 
tahapan selanjutnya. 
 
3.6. Membuat Variansi Table Kunci Kontrol dan 
Peran Jaringan 
Tabel kontrol varians dan analisis peran dibuat 
berdasarkan matriks varians yang telah dibuat. Tabel 
kontrol varians berisi tentang kategori dan 
pertanyaan tentang tempat terjadinya, tempat 
diobservasi, tempat dilakukan pengendalian, peran 
pengendalian yang dilakukan, tindakan pengendalian 
yang dilakukan dan informasi yang dibutuhkan. 
 
3.7. Menjalankan Fungsi Alokasi Bersama Dengan 
Desain 
Menjalankan fungsi alokasi bersama dengan 
desain bertujuan untuk membuat fungsi alokasi dan 
rancangan alternatif perbaikan dari control variance 
data yang merupakan submasalah dan pohon faktor 
permasalahan yang dimunculkan. 
 
Kepuasan Pelanggan
Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Alternative 1 Alternative 2 Alternative 3 Alternative 4
Perawatan 
fasilitas dan 
evaluasi kerja 
operator kerja 
tiap bagian
1. perawatan 
berkala pada 
setiap fasilitas 
dan teknologi 
yang 
digunakan.
2. evaluasi dan 
sosialisasi 
operator kerja
Perbaikan 
fasilitas dan 
pelatihan kerja 
tiap operator 
bagian
Penggantian 
fasilitas dan 
penggantian 
oparator kerja 
tiap bagian
Penambahan 
dan perbaikan 
fasilitas dan 
pelatihan kerja 
tiap operator 
bagian
1. Perbaikan 
pengunaan 
sukucadang 
asli pada 
setiap fasilitas 
dan teknologi 
yang 
digunakan.
2. evaluasi, 
sosialisasi, dan 
pelatihan pada 
operator kerja
1.Penambahan 
setiap fasilitas 
dan teknologi 
yang 
digunakan.
2.Penambahan  
operator kerja
1.Pergantian 
setiap fasilitas 
dan teknologi 
yang 
digunakan.
2. Penggantian 
operator kerja
1. Penyediaan 
tenaga ahli 
pada tiap 
bidang yang 
dirawat
2. penyediaan 
alat perawatan 
yang 
digunakan
3. penyediaan 
tim evaluasi 
kerja operator
1. Penyediaan 
tenaga ahli 
pada tiap 
bidang yang 
dilakukan 
perbaikan
2. Penyediaan 
peralatan dan 
suku cadang 
yang 
digunakan
3. penyediaan 
tim pelatihan 
kerja operator
1. Penyediaan 
tenaga ahli 
pada tiap 
bidang yang 
dilakukan 
perbaikan
2. melakukan 
desain 
pengadaan 
fasilitas dan 
teknologi yang 
digunakan
3. perekrutan 
tenaga kerja 
tambahan
1. Pergantian 
seluruh fasilitas 
dan teknologi
2. Pergantian 
desain fasilitas 
dan teknologi 
yang 
digunakan
3.Perekrutan 
tenaga kerja 
baru secara 
masal
 
Gambar 1. Pohon Faktor 
Gambar 1 menunjukkan fungsi alokasi dan 
rancangan alternatif perbaikan dari control variance 
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data yang merupakan submasalah dan pohon faktor 
permasalahan yang dimunculkan. 
3.8. Memahami Peran dan Presepsi Masing-Masing 
Tanggung Jawab 
Langkah pertama dalam memahami peran  dan 
presepsi masing-masing tanggung jawab adalah 
mengevaluasi peran dan tanggung jawab persepsi 
yang bertujuan untuk memberikan score bobot pada 
setiap alternatif untuk mendapatkan alternatif yang 
terbaik. Adapun hasil terbaik dari pemberian score 
bobot adalah alternative 1. 
 
3.9. Design/Redesign Subsystem Pendukung Dan 
Antarmuka 
Dari alternatif yang terpilih maka dilakukan 
design/redesign subsytem pendukung yang 
berkaitan yang bertujuan untuk melakukan 
perancangan ulang dan perbaikan pada setiap 
susbsistem yang mendukung peningkatan kulitas 
pelayanan pada kereta api. 
 
3.10. Pelaksanaan, Iterasi, Dan Pelaksanaan 
Pelaksanaan, iterasi, dan pelaksanaan bertujuan 
untuk mengiterasi dan implementasi hasil dari 
alternatif yang terpilih dan Design/Redesign Support 
Sub System and Interface yang akan diterapkan pada 
lingkungan kerja yang diamati. 
 
4. Kesimpulan 
 
Kesimpulan dari penggunaan MEAD pada 
peningkatan kualitas layanan kereta api Sribilah 
adalah memberikan hasil redesain ulang pada 
perbaikan sistem pelayanan, dimana akan 
diadakannya penambahan dan perbaikan fasiltas 
yang diharapkan dapat meningkatkan kualitas 
pelayana kereta api Sribilah. Dengan proses MEAD 
pada pelayanan kereta api Sribilah telah terpilih 
alternatif terbaik untuk proses perbaikan, yaitu 
perawatan fasilitas dan evaluasi kerja operator kerja 
tiap bagian kerja untuk menunjang kualitas 
pelayanan. Penerapan alternatif ini memberikan 
perbaikan pada setiap subsystem pelayanan.  
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